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Capitulo I Introduccion

Una preocupacion constante de las empresas del Retail es mejorar sus procesos de gestion y
control que permitan disminuir la pérdida de valor de sus existencias, realidad de la cual no esta
ajena la cadena de Supermercados JUMBO, perteneciente al holding CENCOSUD. El
presente trabajo de titulo tiene por objetivo proponer procedimientos de control para la
disminucion de discrepancias en mermas en los procesos de recepcion y revision de mercaderia

que abastecen a la totalidad de la cadena Jumbo.

Los procedimientos propuestos permitiran disminuir las mermas originadas desde la
compra de la mercaderia, su transporte, la recepcion en el local Jumbo hasta la exhibicion

final del producto en la sala de ventas para la adquisicién del consumidor o cliente.

El desarrollo del trabajo comienza con un primer capitulo donde se fundamenta la
eleccion del tema y la importancia para el retail en estudio, los objetivos y los aspectos

metodoldgicos que permitiran el acceso a la informacion.

En el segundo capitulo se dedica al marco conceptual y tedrico en el cual se definiran los
conceptos que con mayor frecuencia seran usados en la tesis y profundizar la tematica del retail;
su clasificacion, tipos de merma y pérdida generadas en su funcionamiento y los sistemas de

control interno para evitar errores en la ejecucion de tareas normadas por el retail. Se describe el

1|Pagina



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas — Chile

UNIVEBSIDAD DEL BIO-BiO . .
holding Cencosud con su cadena de Supermercados Jumbo, su historia y estructura y

especificamente, Jumbo Super Vicente Méndez de Chillan, que sera objeto del estudio.

En el tercer capitulo se describen los procedimientos involucrados en los procesos de
revision y control de Discrepancias identificando procesos puntuales con mayor riesgo y que

inciden en las mermas y sus consecuencias, es decir, los rechazos de productos.

Se procede a la identificacion de los productos y secciones que presentan un peor
desempefio histérico desde la apertura del Jumbo Vicente Méndez, afio 2012 a la fecha.
Simultdneamente, en este capitulo se presentan resultados de acuerdos a los objetivos
planteados, las mejores practicas y propuestas de mejoramiento que hagan el nexo entre estas

buenas practicas y la realidad de la empresa.

1.2 Objetivos Especificos

» Describir procedimiento de “Discrepancia Locales Jumbo y su Resolucion”.
> ldentificar la (s) causal (es) de rechazos mas recurrentes que generan discrepancias.
» Clasificar los principales productos rechazados por secciones del Supermercado.

» Calcular los montos en pérdidas por seccion y causal de discrepancia afio 2014-2015.

2|Pagina
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1.3 Justificacion del problema

La marca Jumbo en Chile posee un fuerte posicionamiento entre los consumidores
chilenos porque cuenta con un concepto definido que se asocia, principalmente, a la variedad y
calidad de los productos ofrecidos y a la importancia de los alimentos perecibles en el mix de
productos, asi como a su servicio al cliente. Cencosud se posiciona como el segundo operador de
supermercados en el pais, en términos de ingresos. Sus principales competidores son: Walmart,

SMU vy Falabella (con las marcas Lider, Unimarc y Tottus, respectivamente).

La gran competitividad que se genera en el mercado nacional, hace que la tarea de la
compariia sea ir mejorando los sistemas de gestion y control de cada uno de sus locales. En
particular, Jumbo Vicente Méndez es uno de los locales de formato mas pequefio dentro de los
conocidos nacionalmente, forma parte de 48 locales Jumbo ubicados a lo largo del pais. Cuenta
con 1700 m2., aproximadamente de sala construidos y se caracteriza por disponer de los

productos mas vendidos de la cadena de los supermercados, con formato Hiper.

La mision de la Compaiiia es llegar a ser el retail mas rentable a nivel nacional y de
América Latina, y para ello, una de las cuentas de control mas importante, es disminuir las
pérdidas, que se originan en los procesos de ingreso de mercaderias al local, la revisién de la
calidad de los productos y los procesos de gestion internos para el registro y resolucion de las

discrepancias detectadas y que no cumplen con el estandar exigido por la Compafiia.
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Se define como mercaderia con discrepancia, toda aquella mercaderia que discrepa el

local como: sobrante (SO), faltante (FA) u objetada (no apta para la venta NV o con rotura (RO);

por ejemplo: vencida, deteriorada, no pertenece al cluster del local u otros.

Todas las mermas detectadas en el local son registradas dentro de un plazo de 24 horas,
en el sistema SAP para locales Jumbo y la resolucion de dichas mermas se produce entre 15 a 20

dias.

La Unidad de Discrepancias central de la Compaifiia, es el area que resuelve si es aceptada
o0 rechazada la merma mediante una Resolucion que se informa al local, dentro de los plazos

definidos dependiendo de la causa que originé el rechazo del producto.

Por ejemplo; durante el mes de Mayo del 2016, en Jumbo Vicente Méndez, se generaron
mermas de mercaderia por rechazo producidas por falta de correos electrénicos de respaldo, que
alcanzd un 20%, por fotos no consistentes un 19% y un 4%, por stock negativo del local. Es
decir, del 100% de productos o mercaderia mermada por el local, el 43% fue rechazado por la

Unidad de Discrepancias.
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Gréfico 1. Discrepancia Mes de Mayo afio 2016-Jumbo Vicente Méndez

I No cumple procedimiento discrepancia (fe ® Discrepancia aceptada

B Ajuste inventario Local / CD B Foto no consistente con lo discrepado

Stock Negativo Local / CD m No cumple proc. recepcion (fecha excede

Relacion Faltantes versus Sobrantes sobr m Sin correo de respaldo

Fuente: Jumbo Vicente Méndez

Toda la mercaderia cuya merma es rechazada se considera que es responsabilidad del local, por

lo tanto es una pérdida del mismo, lo que hace disminuir su desempefio.
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1.4 Aspectos Metodoldgicos del Estudio

La metodologia a utilizar seré de tipo cualitativa. Se realizardn mediciones mensuales de
las discrepancias rechazadas y aceptadas a través del registro diario en programa computacional
del local. (SISTEMA SAP), observacion de los procesos, entrevistas con Jefes y Encargados de
Seccion y la Gerencia del local, que podran entregar informacion de puntos criticos o

vulnerables en el proceso de discrepancias y visualizar las mejores practicas.
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Capitulo I1: Marco Conceptual

En el transcurso de la tesis se utilizaran diferentes términos y conceptos, los cuales se definiran y

profundizaran para una mayor comprension de los objetivos de la tesis, la informacion se

recopilara del diccionario Wordreference el cual estd disponible en su pagina web

(www.wordreference.com), como también de la Real Lengua Espafiola RAE disponible en su

pagina web (www.dle.rae.es), las cuales son:

Discrepancia: Diferencia, desigualdad que resulta de la comparacién de las cosas entre
Si.

Merma: Se entiende por merma a la disminucion o rebaja de un bien, en su
comercializacion o en su proceso productivo, debido a la pérdida fisica que afecta a su
constitucion y naturaleza corp6rea, asi como a su pérdida cuantitativa por estar
relacionada a cantidades.

Supermercado: Establecimiento comercial de venta al por menor en el que se expenden
todo género de articulos alimenticios, bebidas, productos de limpieza, etc., y en el que el
cliente se sirve a si mismo y paga a la salida.

Retail: Es un término de la lengua inglesa que se emplea para nombrar a la venta

minorista. La comercializacion de productos al por menor, por lo tanto, constituye el

retail.
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Proveedor: Dicho de una persona o de una empresa: Que provee o abastece de todo lo
necesario para un fin a grandes grupos, asociaciones, comunidades, etc.

Centro de Distribucion: Es una infraestructura logistica en la cual se almacenan
productos y se embarcan ordenes de salida para su distribucion a las tiendas. Los centros
de distribucion sirven como un almacén para una variedad de productos. Estan situados
estratégicamente de acuerdo a las necesidades de una empresa.

SAP: Es un sistema informatico integrado de gestion empresarial disefiado para modelar
y automatizar las diferentes areas de la empresa y la administracién de sus recursos. El
nombre del sistema SAP representan las siglas en aleman Systeme Anwendungen und
Produkte que significa en espariol 'Sistemas, Aplicaciones y Productos’.

Precinto: Ligadura o sefial sellada con que se cierran cajones, baules, fardos, paquetes,
legajos, puertas, cajas fuertes, etc., con el fin de que no se abran sino cuando y por quién
corresponda legalmente.

Pérdida: La pérdida contable representa una disminucion de una parte de los bienes y
derechos de la empresa (activos). El término pérdida también se aplica a resultados
negativos, que vienen determinados por la diferencia entre los ingresos (ventas,
prestacion de servicios, etc.) y los gastos necesarios para generar dichas ventas (compras,

gastos salariales, gastos generales, etc.) durante un ejercicio.
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Stock: Se conoce como Stock, o existencias, al producto acabado y almacenado
preparado para su venta.

Minorista: Es un adjetivo que se utiliza en el &mbito del comercio para nombrar a la
actividad que se realiza al por menor. Por extension, el término también se emplea como
sustantivo, en referencia a quien comercializa bajo esta modalidad.

Procesos de Control: Es la funcion administrativa que consiste en medir y corregir el
desemperfio individual y organizacional para asegurar que los hechos se ajusten a los
planes y objetivos de las empresas.

Mercaderia: Es una cosa mueble que se constituye como objeto de trato o venta. El
concepto suele aplicarse a los bienes econémicos que son susceptibles de compra o venta.
Holding: Es una forma de organizacion o agrupacion de empresas en la que una
compariia adquiere todas o la mayor parte de las acciones de otra empresa con el Unico
fin de poseer el control total sobre la otra empresa. Holding es una palabra inglesa pero

tan aceptada en nuestro idioma que ya se incluye en la Real Academia Espariola (RAE).
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2.1 Mercado del Retail

Es un sector econdmico que engloba a las empresas especializadas en la comercializacion masiva

de productos o servicios uniformes a grandes cantidades de clientes.

En el negocio del retail se pueden incluir todas las tiendas o locales comerciales que
habitualmente se encuentran en cualquier centro urbano con venta directa al publico, sin

embargo, su uso se encuentra mas bien ligado a las grandes cadenas de locales comerciales.

El ejemplo mas comun del retail lo constituyen los supermercados como Jumbo; otros
comercios tradicionalmente asociados al retail son las tiendas por departamentos, casas de
articulos para el hogar, ferreterias, farmacias, venta de indumentaria, librerias, entre muchas mas.
La complejidad del retail viene dada por la amplia variedad de articulos que ofrecen, asi como el
nivel de operaciones efectuado. Las operaciones de venta del retail generan una cantidad de
datos tal que puede resultar abrumadora para aquellos ajenos al negocio, dentro de esta
definicion se puede encontrar el mercado minorista como su nombre indica, minorista es un
comerciante que vende al por menor o al detalle (de venta al detalle), y de ahi que a los

minoristas se les denomine también detallistas.

Un minorista compra a un mayorista o a un fabricante (o incluso a otro minorista) para vender

directamente al publico. Existe una gran variedad de instituciones minoristas: grandes
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almacenes, tiendas de especialidades, supermercados, tiendas de descuento, hipermercados,

autoservicios, maquinas automaticas, etcétera.

Los minoristas o detallistas constituyen el eslabon mas caro de la cadena de distribucion
comercial. Ello se debe a que, por lo regular, los minoristas realizan una gama de funciones

realmente importantes para el comercio y la economia en general.

Los minoristas realizan una funcién de promocion importante, bien sea mediante
exposiciones en salones y escaparates, o bien por medio de campafas publicitarias en radio,
prensa, television, etcétera; la mayoria de los minoristas garantizan y reparan el producto que
venden; realizan una funcién de almacenamiento que alivia considerablemente los gastos que por
este concepto tendrian que soportar en otro caso los fabricantes y mayoristas; muchos minoristas

conceden crédito a los consumidores, tienen establecido el sistema de ventas a plazos, etcétera.
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2.1.2 Clasificacion del Mercado Minorista

» Supermercados: Se denomina supermercado a aquel establecimiento que tiene como
principal finalidad acercar a los consumidores una importante variedad de productos de diversas
marcas, precios y estilos. A diferencia de lo que sucede con gran parte de los negocios, un
supermercado se caracteriza por exponer estos productos al alcance de los consumidores, quienes
recurren al sistema de autoservicio y abonan la cantidad de items elegidos al final en la zona de

cajas.

e Hipermercados: Establecimiento comercial de grandes dimensiones que vende
directamente a los consumidores una amplia variedad de productos, desde alimentos, articulos de
drogueria y perfumeria, hasta ropa y bienes de consumo duradero. Gran supermercado o bazar
gue contiene en su interior un nuMeroso grupo de puntos de venta o pequefias tiendas. Se ubican,
por lo regular, en las afueras de las grandes ciudades y ofrecen a sus clientes servicios de
aparcamiento, guarderia infantil, cafeteria, restaurante, etcétera. Son propiedad, generalmente, de

grandes grupos financieros o de poderosas cadenas de distribucion multinacionales.

» Almacén: son tiendas destinadas a las ventas minoristas de productos de primera
necesidad, sobre todo alimentos. En este caso, un almacén es similar a un mercado, aunque con
dimensiones mas pequefias y una variedad menor de productos a disposicion de los compradores,

estos almacenes pueden ser autoservicio (el consumidor toma los productos que desea y luego
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los paga al llegar a la caja) o contar con un vendedor (el almacenero) que se encarga de alcanzar

los productos al comprador.

También dentro del retail se puede encontrar el mercado mayorista que es de alguna
manera el intermediario entre el que fabrica un producto y el consumidor final de ese producto.
Es decir, el mayorista o distribuidor mayorista, como también se lo Ilama, le compra al
productor, fabricante o a otro mayorista, y luego le vendera a un fabricante, otro mayorista, un

minorista, pero nunca al consumidor final.

O sea, mayorista y consumidor final casi nunca interactian podria decirse. Sin embargo,
es una realidad que en la actualidad los mayoristas han perdido terreno frente a las grandes
empresas de distribucion y las asociaciones de minoristas, que estdn asumiendo algunas
funciones que antes eran excluyentes del mayorista. En tanto, este nuevo escenario ha generado
gue muchos mayoristas decidan torcer un poco su camino y entonces es posible encontrarnos con
mayoristas que si le venden directamente al consumidor final, aunque con algunas condiciones,
por ejemplo, que debe comprar una cantidad minima de productos para poder acceder a la tarifa
especial de precio al por mayor que este tipo le ofrece siempre por supuesto a sus compradores

naturales, tales como comercios o distribuidores.
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2.1.3 Clases de Mayoristas

Existen diversos tipos de mayoristas, dependiendo de su localizacion pueden ser
mayoristas de origen, o mayoristas de destino y otro criterio de clasificacion es el de las
vinculaciones que tengan con otros mayoristas, pudiendo ser independientes o centrales de
compra. Principalmente, el mayorista se especializa en cuestiones como ser: manejo de grandes
volumenes de ventas, infraestructura adecuada para responder a ese volumen de ventas
mencionado, capacidad logistica para distribuir las mercaderias y control de crédito a su cartera

de clientes.

« Mayoristas de Origen: Estos mayoristas ejercen su funcion de intermediarios cerca de
las zonas productoras o0 extractoras. Suelen estar especializados en la comercializacion de uno o
pocos productos y realizar una gran variedad de funciones como almacenamiento, envasado,
conservacion, etc. En el caso de los productos que requieren una transformacion el grado de
industrializacion es mayor necesitando de unas instalaciones preparadas para desempefiar dicha

labor.

« Mayoristas en destino: Estos mayoristas estan situados en los grandes nucleos urbanos
cerca de las grandes zonas de consumo, comprando principalmente a mayoristas en origen que
acceden al producto por razones de localizacion mucho antes que ellos. Estos mayoristas son los

que realmente venden esa mercancia a los detallistas.
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2.2 Merma

La reduccion en el valor del producto, conocida como merma, puede manifestarse por
diversas causas. Las que por convencion se dividen en cuatro categorias: robo externo, robo
Interno, fraude entre compafiias y falla de procesos. Donde, las primeras tres son consideradas
como merma maliciosa o intencional, siendo muy complejo registrar especificamente cuando o
cuanto se perdié por cada categoria, por cuanto se engloban en el concepto de merma
“desconocida”. Mientras que la Ultima, fallas de proceso, son pérdidas no intencionales asociadas

a procesos, practicas o procedimientos mal ejecutados o poco efectivos.

2.2.1 Merma conocida

Se conocen las causas que la provocaron, permitiendo tomar acciones para evitarlas. Las mas

comunes son:

e Vencimientos: Se refiere comunmente a los productos comestibles. Estas pérdidas se
contemplan desde la etapa negociacion de compra por parte de la empresa. Las acciones que
se toman para reducir el impacto de estas Mermas son no generar "sobre stock™ o bien que
los proveedores admitan el reconocimiento de todo o parte de la mercaderia vencida.
También se suele rebajar los precios aun cuando el margen de ganancia se sacrifique en parte

o0 todo. Una mala rotacién del producto puede provocar Merma por vencimiento.
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e Roturas: Este tipo de Mermas puede contemplarse siempre y cuando la cantidad y rotacion de

la mercaderia esté claramente delimitada. Entre las causas mas comunes que la provocan
estan:

e Fallas en envoltorios.

e Mala manipulacién en los procesos de reposicion.

e Mala manipulacién de los productos por parte de los clientes.

e Mal almacenaje de productos en bodegas.

e Dairios en el trasladado de la mercaderia a los puntos de venta, desde el proveedor o centros
de distribucion.

e Robos detectados: Cuando no se pueden determinar las causas del faltante el robo es la causa
que més predomina al analizar la Merma. Se dice robo detectado porque se pudo establecer

en el momento en que se cometia o porque se detecto parte o s6lo el envoltorio del producto.

Este tipo de Merma permite establecer cuéles son los productos mas sensibles al robo,
forma de robo, lugares que facilitan el robo. Las acciones a tomar para prevenir los robos son
etiquetados anti robos, colocar una cinta que refuerce el envoltorio e impida su apertura,
colocacién en cajas plasticas protectoras. Este tipo de robos puede ser interno en el caso que
ocurra durante traslados desde proveedores hacia las sucursales para lo cual se deben

implementar estrictos controles de ingreso de mercaderia.
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2.2.2 Merma Desconocida

Son las Mermas a las cuales no se les puede atribuir una causa en particular. Para
controlarlas es necesario realizar un andlisis o investigacion que indicaran posibles causas sobre

las cuales se trabajara para evitarlas. Entre las mas comunes estan:

e Errores Administrativos

e Error de transferencia de mercaderia: ocurren por falta de control al ingresar el producto con
cantidades diferentes a las recibidas fisicamente. Ocurren también cuando el producto se
recibe directamente del proveedor ya que estos errores ocurren al momento de enviar el
producto.

e Malos conteos del stock: diferencia entre el stock teorico y fisico provocado por no contar
con personal idéneo para realizar el conteo de la mercaderia.

e Errores de facturacion: al contar con dos tipos de registro para una misma mercaderia, por
ejemplo, para administracion corresponde un producto y precio sin embargo para facturacion

es otro distinto. La péerdida ocurre cuando la mercaderia sale sin registrarse debidamente.

Estadisticas apuntan que el 51% de la Merma es desconocida, mientras el 49% es

conocida.
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La mayoria de las compafiias considera que el robo externo es la causa principal de las pérdidas.
La tendencia para evitar este tipo de robos es que los productos vengan alarmados de origen y de
esta forma se manipulan en la tienda. Por ejemplo, a los licores se les coloca una alarma de
seguridad tipo etiqueta, detras de la etiqueta del producto. La vigilancia por video o los guardias

de seguridad no suele ser tan efectiva porque los delincuentes los detectan y evaden.

2.3 Pérdida

Entenderemos por pérdida de mercaderia a los costos financieros (pérdida del costo) y
econdmicos (pérdida del margen y de la satisfaccion de los clientes), generados por cualquier
accion o circunstancia que impida permanentemente a la mercaderia transformarse en ingresos

mediante el proceso de comercializacion y venta del retail.

Entre las principales causas de la pérdida tenemos:

v El exceso de compras o sobre stock,

v La mala manipulacién (transporte, mala recepcion, mala reposicién, entre otras),

v" La mala conservaciéon o almacenamiento,

v Vencimiento y/o obsolescencia,

v"Intento de hurto,
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v

v

Negligencia de colaboradores internos,

Darios provocados por clientes.

Stock Inicial (Stock resultante del conteo fisico anterior)

+Compras
-Ventas
-Devoluciones
-Mermas

-Traspasos internos

=Stock Final, Teorico o del Sistema.

Revalorizacion de los costos,

Pérdidas provocadas por el sistema de pricing (la estrategia de precios altos y bajos que
generan diferencias de inventario al aplicarse bajas de precios a inventarios ya presentes
en las tiendas), y

La mecanica operacional de implementacion de promociones utilizadas por el retail.

Recuperado 11/12/2016 (desde www.revistaretailing.org/desarrollo_noticia.php?id_noticia=105)
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2.4 Sistemas de Control Interno

El término “Sistema de control interno” significa todas las politicas y procedimientos
(controles internos) adaptados por la administracién de una entidad para ayudar a lograr el
objetivo de la administracion de asegurar, tanto como sea factible, la conduccion ordenada y
eficiente de su negocio, incluyendo adhesion a las politicas de administracion, la salvaguarda de
activos, la prevencion y deteccion de fraude y error, la precision e integralidad de los registros

contables, y la oportuna preparacion de informacion financiera confiable.”

Recuperado 11/02/2016 desde
(http://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/1450/1/CAPITULO%201.pdf)

Es el proceso integrado a las operaciones efectuado por la direccion y el resto del
personal de una entidad para proporcionar una seguridad RAZONABLE al logro de los objetivos

siguientes:

- Confiabilidad de la informacién

- Eficiencia y eficacia de las operaciones

- Cumplimiento de las leyes, reglamentos y politicas establecidas

- Control de los recursos, de todo tipo, a disposicién de la entidad
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2.4.1 Caracteristicas del Control Interno

- Es un proceso; es decir, un medio para lograr un fin y no un fin en si mismo.

- Lo llevan a cabo las personas que acttian en todos los niveles y no se trata solamente de

Manuales de organizacion y procedimientos.

- En cada érea de la organizacion, el funcionario encargado de dirigirla es responsable por el
Control Interno ante su jefe inmediato de acuerdo con los niveles de autoridad establecidos; y en
su cumplimiento participan todos los trabajadores de la entidad independientemente de su

categoria ocupacional.

- Aporta un grado de seguridad razonable, con relacion al logro de los objetivos fijados; no la

total.

- Debe facilitar la consecucion de objetivos en una o mas de las areas u operaciones en la

Entidad.

-Debe propender al logro del autocontrol, liderazgo y fortalecimiento de la autoridad y

responsabilidad de los colectivos.
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El sistema de Control Interno proporciona una seguridad razonable. El término “razonable”
reconoce que el Control Interno tiene limitaciones inherentes; esto puede traducirse en que jamas
el directivo y sus trabajadores deben pensar que, una vez creado el sistema, han erradicado las
probabilidades de errores y fraudes en la organizacion y que todos sus objetivos seran
alcanzados, ya que estarian obviando la posibilidad de que, asi estén establecidos los
procedimientos mas eficientes, se puedan cometer errores por descuido, malas interpretaciones,
desconocimiento o distraccion del personal o sencillamente que algunas personas decidan
cometer un hecho delictivo. Por tanto, el disefio del sistema debe ir enfocado a los recursos

humanos y las vias y métodos para su mejoramiento continuo.

La razonabilidad se basa, ademas, en la comprension de que implementar un sistema de
control es costoso, y por ello, cada actividad de control que se establezca en la entidad debe
evaluarse sobre la base de cuanto cuesta implantarla y cual es el beneficio que se obtendra de ella
en el corto plazo. No es posible establecer controles que proporcionen una proteccion absoluta
del fraude y del desperdicio. Es mas aconsejable establecer controles que garanticen una
seguridad razonable por su costo y realizar un monitoreo, evaluando la eficacia de estos

controles para poder identificar, oportunamente, cuando dejan de ser necesarios.
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2.4.2 Confiabilidad de la informacioén

Este propdsito hay que lograrlo no sélo de la informacion contable financiera como se

acostumbraba, sino de toda la informacion que se genera a lo largo y ancho de la entidad.

Para lograr este objetivo sera necesario hacer un disefio eficiente de los canales para la
informacion y la comunicacion alrededor de ella, y tener definidos cuéles serén los indicadores
de calidad (si es oportuna, clara, directa, etc.) para evaluar la misma. Un fin importante en el
disefio de estos canales es eliminar la duplicidad de informacion que hoy se genera y que hace
engorroso y burocratico el trabajo en algunas areas. Con relacion a la informacién contable y
financiera y la elaboracion de los estados financieros, se mantienen las regulaciones establecidas

en las Normas Contables vigentes.

2.5 CENCOSUD

Cencosud es uno de los principales conglomerados del sector retail en Sudamérica,
concentrando sus negocios en supermercados, con operaciones en cinco paises: Chile, Argentina,
Brasil, Pert y Colombia. A la vez, participa en tiendas para el mejoramiento del hogar, tiendas
por departamento, centros comerciales y, en menor medida, en servicios financieros. La
compariia opera con un esquema multiformato que potencia e integra sus negocios, mediante la

ubicacion de sus principales marcas como Jumbo, Easy y Paris, al interior de los malls
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pertenecientes al holding, fortaleciendo el negocio de los centros comerciales al generar una

importante afluencia de publico.

El satisfactorio perfil de negocio de la compafiia se refleja en un alto reconocimiento de
sus marcas y elevadas participaciones de mercado en cada uno de los principales segmentos en

que participa.

Cencosud, en el segmento Supermercados, posee 936 locales repartidos en Chile,
Argentina, Brasil, Peri y Colombia; con una superficie de venta cercana a los 2.400.000 m2,

donde el 25,5% de los locales y el 23,3% de la superficie de ventas estan en Chile.

La marca Jumbo en Chile posee un fuerte posicionamiento; cuenta con un concepto
definido que se asocia, principalmente, a la variedad y calidad de los productos ofrecidos y a la
importancia de los alimentos perecibles en el mix de productos, asi como a su servicio al cliente.
Cencosud se posiciona como el segundo operador de supermercados en el pais, en términos de
ingresos. Sus principales competidores son: Walmart, SMU y Falabella (con las marcas Lider,

Unimarc y Tottus, respectivamente).
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2.5.1 Resefna Historica

La compafiia fue creada por su presidente y principal accionista, Sefior Horst Paulmann

Kemna, quién se inicid en el negocio de los supermercados a finales de la década de los “50.

Luego de una amplia experiencia en el comercio minorista, el empresario decidio
incursionar en un nuevo formato de supermercado. El objetivo era ofrecer en un solo lugar la
mayor variedad de productos, con la mas alta calidad y el mejor servicio. Con este concepto la
compariia dio el paso inicial hacia la expansion, creando en 1976 el primer Hipermercado de
Chile, JUMBO, de 7.000 m?, ubicado en Avenida Kennedy 9001 en la ciudad de Santiago, luego
siguid la creacion de mas supermercados Jumbo, la compra de la cadena Santa Isabel y su

Centro de Distribucion de la Region Metropolitana.

Con posterioridad se sumaron mas locales, hasta que en 1982 se abrid el primer

hipermercado en Buenos Aires, Argentina.

En junio de 2011, en Buenos Aires se inaugura un nuevo local denominado «Jumbo
Madero Harbour», que se constituye como el primer «Supermercado Premium» de la cadena.
Esta tienda posee 1336 m2, mientras que las tiendas habituales rondan los 8000 m?, estando
abocada a la venta de productos de las secciones de frescos y congelados, pescaderia, almacén,
rotiseria, perfumeria y limpieza, bodega y productos importados. En el segundo semestre del afio

2011, se comenzd la apertura de este formato en Chile con la inauguracién de Jumbo Super Lo
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Castillo en Santiago, Jumbo Super Santa Cruz, Jumbo Super Membrillar en Rancagua, Jumbo

Puerto Varas y Jumbo Vicente Méndez en Chillan, en el afio 2012. Actualmente, la compafiia es
una de las mas importantes y destacadas del sector de comercio minorista tanto en Chile como

en Argentina, pasando ademas en los ultimos afios a operar en Brasil, Colombia y Perd.

2.5.2 Organigrama Cencosud

DIRECTORIO

Bronislao Jandzio
Gte. Corporativo
Auditoria

Jaime Soler
Gte. General Corporativo

Andrés Artigas Carlos Mechetti Rodrigo Hetz Rodrigo Larrain
Gte. Corporativo Gte. Corporativo Gte. Corporativo Gte. Corporativo
Sistemas Asuntos Legales Recursos Humanos Adm. y Finanzas

Antonio Ureta Ricardo Bennet
Gte. Division Gte. Division
Mejoramiento del Tiendas por

Hogar Departamento

Renato Fernandez Patricio Rivas
Gte. Asuntos Gte. Divisién
Corporativos Retail Financiero

Figura 1.0rganigrama CENCOSUD Chile
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Jaime Soler
Gte. General Corporativo

Ricardo Yunge

Carlos Madina -y

Gte. Corporativo
Centros Comerciales*

Supermercados
Chile

Matias Videla
Gte.
Supermercados
Argentina

Eric Basset
Gte.
Supermercados
Colombia

Cristian Gutierrez
Gte.
Supermercados
Brasil

Mario Campoddnico
Gte. Supermercados
Peru

Dag Loebenstein
Gte. Regional
Logistica
Supermercados

Tomas Zavala
Gte. Estrategia
Corporativa

Figura 2. Organigrama Cencosud Sudamérica

2.5.3 Estructura Jumbo Vicente Méndez

Pertenece al formato mas pequefio de los Supermercados Jumbo conocidos nacionalmente,
formando parte de 48 locales Jumbo distribuidos en el pais. Para efectos de la tesis, se trabajara

en el Jumbo Vicente Méndez, ubicado en Avenida Vicente Méndez N° 1160, ciudad de Chillan.

Cuenta con 1.782 m? de sala construidos, 111 estacionamientos para clientes y 1 (una)
zona de Picking (&rea de recepcion de mercaderias). La dotacion de personal alcanza a 95
trabajadores distribuidos en 55 mujeres y 40 hombres cuyas edades fluctdan entre los 19 a 52

anos.

En Jumbo Vicente Méndez se pueden identificar cuatro secciones, que son:
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1. Secciodn Perecibles, integrada por las secciones de:

1.1. Carniceria

1.2. Fiambreria

1.3. Lacteos

1.4. Panaderia

1.5. Pasteleria

1.6. Pescaderia

1.7. Platos Preparados

1.8. Frutas y Hortalizas

2. Seccion No perecibles, integrada por las secciones de:
2.1. Abarrotes

2.2. Botilleria

2.3. Perfumeria

2.4. Aseoy Limpieza

2.5. Menaje

2.6. Mascotas

2.7. Jugueteria

3. Seccion Recepcidn: que cuenta con una zona de Picking o area de revisién mercaderias.
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4. Casino de Personal: sector donde se presta el servicio de alimentacion exclusivo para el

personal de Jumbo Vicente Méndez.
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2.5.4 Organigrama Jumbo Vicente Méndez

GERENTE LOCAL

ENCARGADA
RR.HH

y

ENCARGADO
PUBLICIDAD Y
FLEJES

ENCARGADA DE
INVENTARIO

ENCARGADO DE
CONTROL
INTERNO

ENCARGADO DE
REPORTES

ENCARGADO DE ENCARGADA DE
CAJAS CALIDAD

JEFE DE SALA JEFE DE JEFE DE
RECEPCION PERECIBLES

ENCARGADA ENCARGADA ENCARGADO ENCARGADA ENCARGADO DE
FRUTAS Y PLATOS CARNICERIA FIAMBRERIA'Y PANADERIA
HORTALIZAS PREPARADOS LACTEOS

ENCARGADA DE
ABARROTES

ENCARGADA DE
LIMPIEZAY
PERFUMERIA

Figura 3. Organigrama Jumbo Vicente Méndez, Chillan

2.5.4.1 Descripcién de Funciones Jumbo Vicente Méndez

e Gerencia y Subgerencia Local: Responsable del funcionamiento vy

administracion del local. Vigilar la mantencion de la infraestructura del local y su
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seguridad, salud ocupacional de los trabajadores, calidad de los productos
comercializados.

Encargada de Recursos Humanos (RRHH): administrativa de la Gerencia cuya

funcidn principal es mantener los datos del personal actualizados, los movimientos de

personal y bienestar.

>

Encargada de Inventario: administrativa que depende de la Subgerencia y
maneja los inventarios de existencias del local

Encargado de Publicidad y Flejes: personal encargado de realizar los carteles
informativos de promociones y ofertas del local, como también etiquetar los
productos Yy géndolas con cambios de precios.

Encargado de Control Interno: se refiere al personal de seguridad del local.
Encargado de Cajas: supervisor de personal de Cajas del local. Control de
ventas.

Encargada de Calidad: Profesional responsable de la calidad y la inocuidad de
los alimentos comercializados. Aplicacion de normativas del Ministerio de Salud,
normas 1SO y procedimientos de acciones correctivas y preventivas.

Jefe de Sala: responsable de mantener sus secciones con abastecimiento

apropiado, Abarrotes y Limpieza, realizar compras y mermas.
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» Encargado de Abarrotes: personal a cargo de mantener el stock de abarrotes

para la venta de clientes. Mantener la exhibicion de productos, solicitar
pedidos a su Jefatura o rebajas de precios. Reposicion de mercaderias.

» Encargada de Limpieza y Perfumeria: personal a cargo de mantener el
stock de abarrotes para la venta de clientes. Mantener la exhibicion de
productos, solicitar pedidos a su Jefatura o rebajas de precios. Reposicion de
mercaderias.

o Jefe de Recepcion: Responsable del ingreso y salida de la mercaderia del local.
Notificaciones y registro de productos discrepados.

o Jefe de Perecibles: Responsable de mantener el stock y el estandar de calidad de
la mercaderia perecible del local y que corresponde a las secciones de Carniceria,
Fiambreria, Lacteos, Panaderia, Pasteleria, Pescaderia, Platos Preparados, Frutas
y Hortalizas.

» Encargado de Frutas y Hortalizas (FFHH): responsable de seccion frutas
verduras. Mantener stock. Mantener condiciones de higiene y orden.

» Encargada de Platos Preparados: encargada de la elaboracion de platos
preparados para la venta a publico de acuerdo a lo autorizado para el local.

» Encargado de Carniceria: responsable de la mantencién de stock de carnes rojas

y blancas y area de congelados. Brindar atencidn al cliente.
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» Encargada de Fiambreria y Lacteos: personal responsable de la seccion de

Fiambreria manteniendo el stock y las condiciones higiénicas necesarias.

» Encargado de Panaderia: personal a cargo de la elaboracion de Pan.

2.5.5 Politica de Calidad Jumbo

La unidad de negocios de Supermercados Jumbo cuenta con una Politica de Calidad rigurosa,
aplicable a todos los Supermercados Jumbo, por lo que el Equipo Gerencial de Jumbo Vicente

Méndez debe establecer intenciones y compromisos que cumplir con:

> la elaboracion de productos alimenticios que sean inocuos y seguros y que cumplan
con las regulaciones vigentes y que su proceso no afecten el medio ambiente;

» laresponsabilidad hacia sus clientes y/o consumidores,

» velar por aspectos relacionados con la calidad, higiene, inocuidad de sus productos, la
responsabilidad social v la ética; y,

» disminuir las pérdidas producidas por mermas derivadas del proceso de recepcion de
mercaderias al local y la revision de calidad de sus productos a comercializar en sala

de ventas del Supermercado.

La politica de calidad es entregada al personal mediante un triptico en cada apertura de local y es
comunicada a través de la induccion al puesto de trabajo, realizacion de charlas y capacitacion

permanente al personal de gerencia y colaboradores en general.
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El alcance de esta politica, comprende a toda la cadena Jumbo, en sus areas méas sensibles

como son:

e La Recepcion, almacenamiento, elaboracion, transporte y comercializacion de productos
alimenticios de elaboracion propia y externos de elaboracion propia de tipos de platos

preparados, panaderia, pasteleria, pastas, cafeteria y Rincon Jumbo.

e Los externos de elaboracion propia que han sido elaborados por fabricantes de alimentos
seleccionados por Cencosud.

¢ Alimentos o materias primas de proveedores externos de las secciones perecibles que son
distribuidos para los distintos locales de Jumbo en forma directa o a traves del Centro de

Distribucion de Cencosud.
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Capitulo 111 Sistema de Compras, Transporte y Recepcion de mercaderias en Jumbo

Vicente Méndez

3.1 Sistema de Compras:

El proceso de compras del Supermercado Jumbo Vicente Méndez es el que permite
mantener un abastecimiento permanente de los productos o materias primas exhibidas en las
salas de ventas del Supermercado evitando que se produzca una reduccion en la exhibicidn en

salay en bodega.

La responsabilidad de generar las compras recae en el personal que cumple funciones de
Jefe o Encargado de seccion. La compra se realiza a través del sistema intranet de Jumbo
ingresando al programa denominado SAP, sistema que se mantiene en linea con el Centro de
Distribucion de Jumbo (CD). Cada Jefe o Encargado de seccién, posee una cuenta individual y

su clave de ingreso en SAP.

En la planilla de compra se especifica el nimero de local, el cddigo SAP del producto, la
mercaderia que se compra, la cantidad, y la fecha de compra y de entrega del producto en el

local.
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Proceso de Compra en SAP

1-  Primero se ingresa a un terminal.
2- Posterior a eso se ingresa al SAP 12.0

3-  Luego transaccion ME21N: Crear Pedido.

e DHEE EmTm A BEE @O,

SALP Fasy Access Fefe de Secciorn Jinnbo & STIsA

= SAMend SaP =
* [ Informes y Reportes -
» [CdProceso de Devoluciones
» [ wisualizacion v analisis de Stock
» O wisualizar Articulos
v [ wisualizacidn de Pedidos
* [(dProceso de Compras
oritos
MRA3E - Wisualizar raterial S
ZWTRA_ILST_PREC_LOCAL - Listo de precios por Locales
MESE - Stocks en fecha contabilizacian
O CASIMNG
Weals - Respuesta centro
MEZ 1M - Crear pedico
MESZ - Proceso de Compras -> Modificar solicitud de pedido
MCGEE - Llamada andlisis def.
ZWTRA_STKTEC_LOCAL - R
ZMC - Magstra de Cormpras
ZWTRA_MAESTRA - Muswa maestra de compras
MESZ - STOCK CERD FOR SECCION
MESOFM - Evaluaciones generales (F
MESF - wisual.mensaies: pedidos
ZWTRA_PRECWTA_|LOCAL - Precios de Wertas
MEZM - Pedidos por articulo
MMSED - fndice de materiales
MES1 - Lista documento material
MIGD - Movirniento de rmercancias
MFEF - Motificacicn en fabric. repetitiva
MRS - Wisualizar articulo &
MEZ2M - Visualizar pedido

acceso a SHC de 4320 EMORAC para piCH=EMORACECEMNCOSUD . CORP ==‘ Py

&) stare| W SAP Logon Pad 730 |[IF5 sar easy access Jefe...

1- Ingresar a pedido mercaderia L
2 — Luego ingresar RUT del proveedor.

3- N° se seccidn de la compra.
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4- Codigo SAP del producto.
5. Luego lacantidad a comprar.
6- Y finalmente, se graba.

7- Compra ya realizada.

=4 Pedido  Tratar Pasara Entormo Cisterna Ayuda

JB ¢ SHE oDlo8 EE @m

<]
4

7®|.| Crear pedide

Fesurmen documento active () B 48 (Evisualzacion de impresisn Mensajes & Parametriz.personal
[(m] Pedido Mercaderia L.~ Proveedor 53281000 COCA-COLA EMBONO..| Fechadoc, |13.12.2016

‘E‘ EntregafFactura | Condiciones Tewtos | Datos COMEX | Interlocutar  Datorg. | Status

Org.compras 2000 Chile Retai
Grupo Compras 0z Botilleria/Gasecsa
Sociedad Co0L| CEMCOSUD RETAIL 5.4,

‘E‘ B[S, Pos  |articulo Tat by, Ctd.pedido U... T Fe.entrega  Pro.neto Man... por CPP|Grupao art.  |Ce. A
\:|m 1544832 FAMTA PET S310C 105 D 17.12.2016 2.54LCLF 1 5 BOTELLA IN.649 - JUMEC SUP. Lo =
\:|zn 10950355 FAMTA ZERO COM WIT DES L5LT 105 D 17.12.2016 3.710CLF 1 5 BOTELLAF.. 649 - JUMEC SUP. Lo ™
\;|3n 1606215 FAMTA ZERO PET 250 [ l]DAK D17.12.2006 g 1.265C1F 1 Pk LATH 43 - JUMBO SUP.. Le
(] ncLE o 43 - JUMBD SUP .

E| OcLE 0 649 - IUMEO SUP

E| OcLE 0 649 - IUMEO SUP

E| OcLE 0 649 - IUMEO SUP

E| OcLE 0 649 - IUMEO SUP

E| OcLE 0 649 - 1UMEO SUR

[ ] OcLE 0 649 - 1UMEO SUR

i acLE o 549 - JUMBO GUP..  ~
L L

R EEERSEEEEEEE Vamop. | [ Panfrecade,

‘E\ Detalle posiddn

Figura 5. Pantalla de pedidos SAP Jumbo

También, existen compras al Centro de Distribucion Jumbo (CD) que se realizan entre las 9:00
a 11:00 am., de Lunes a Viernes. Este pedido corresponde a compras de la Seccion de

Carniceria (carne de cerdo, cordero y pollos), seccion de Pescaderia y Frutas y Hortalizas

37|Pagina



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas — Chile

UNIVERSIDAD DEL BiO-BiO i . . ) )
(FFHH). Para ello existe un instructivo que indica la fecha de compra y la llegada del producto al

local, que se detalla a continuacion:

Tabla 1: Instructivo de Compras Jumbo Vicente Méndez

Dia de Compra en SAP Dia de Llegada de la compra
al local Jumbo
LUNES JUEVES
MARTES VIERNES
MIERCOLES SABADO
JUEVES LUNES Y MARTES
VIERNES MIERCOLES

Fuente: Jumbo Vicente Méndez

En el caso de que los pedidos no lleguen en las fechas indicadas en el SAP, se autoriza

realizar pedidos de mercaderia directamente a los proveedores, sélo en forma excepcional.

Todas las compras realizadas por el local, son supervisadas por una Coordinadora de
Reposicién de la Regién del Bio-Bio, que audita mensualmente todas las compras y los ingresos
de mercaderia de cada local en la region informado a cada Gerencia del nivel de gastos y stock

minimos de ventas que varian entre cada local Jumbo.
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3.2 Transporte de Mercaderias y Recepcion en el Local Jumbo Vicente Méndez

En practicamente toda la cadena de Supermercados Jumbo el transporte esta a cargo de
la propia compaiiia con camiones propios. Estos, naturalmente, tienen la funcion de trasladar los
productos de un lugar a otro. Tanto de los proveedores a los centros de distribucién (CD) como a
los Supermercados y viceversa. El transporte estd debidamente acondicionado para que los

productos en transito se mantengan en condiciones seguras e higiénicas hasta llegar a su destino.

El camion proviene del centro de Distribucién (CD) vy se recibe todos los dias de lunes

a sdbado, sélo durante la mafiana.

Una vez ubicado el camion en el andén de la Recepcion del Jumbo, el transportista hace

entrega al Recepcionista, la siguiente documentacion:

e Original y segunda copia de las Facturas y/o Guias de Despacho de la mercaderia
emitida por el centro de distribucion (CD) o proveedor (Ver Anexo 1)

e Hoja de Ruta, que indica el o los destinos del transporte (Ver Anexo 2)

El Recepcionista, informa de la llegada del camidn a la administracion del local y al Encargado
de Control Interno (personal de seguridad) quién procederd a solicitar la Hoja de Ruta al
conductor. En ese momento, debera verificar que el precinto del camién no esté dafiado es

decir, que el sello no esté adulterado o roto, si es asi se informa en una anotacion en la hoja de
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ruta y se envia correo electronico a la Central de Abastecimiento (CD) para que adopten las

medidas pertinentes. Luego, se revisa el nimero de precinto que trae la puerta del camion y lo
coteja con el nimero anotado en la Hoja de Ruta. Una vez realizada esta accion, el personal de
seguridad procede a cortar el precinto dejando a disposicion del Recepcionista, la revision y

descarga de la mercaderia que contiene el camion.

Figura 6: Precinto numerado

Cabe sefialar, que este camion no sélo abastece al Jumbo Vicente Méndez, sino que entrega
mercaderia al local Jumbo Hiper Chillan, al Supermercado Santa Isabel ubicado en el Mall
Arauco-Chillan y al Supermercado Santa Isabel, camino a las Mariposas, todos de la ciudad de
Chillan .El personal de Recepcion entonces, verifica la temperatura del camién que debe

oscilar entre 0 a 5° grados maximo porque traslada productos perecibles de las secciones de
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Frutas y Hortalizas (FFHH), L&cteos, Fiambreria, Platos Preparados, Carniceria, Panaderia y

Abarrotes. Con este primer control, el Recepcionista esta en condiciones de abrir la cortina del

camion y preparar la descarga.

BN G B B S S W W W

FHERMOGUARD P 1V
e e iie—

Figura 7: Medidor de temperatura camion

El primer proceso en la recepcion, comienza con la descarga de la mercaderia desde el camién.

Para ello, la carga puede encontrase ordenada en:

> Pallets: generalmente en madera que transportan toda la mercaderia.
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Figura 8 Pallets

> Rolls: Se utiliza para todo tipo de productos de abarrotes.

Figura 9: Rolls

» Cajas Negras de Seguridad: se reciben con precintos por tratarse de mercaderia de alto
valor comercial. Son almacenadas en sala especial con llave que s6lo maneja la

administracion del local.
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» Bins: corresponde a canastas de transporte que se utilizan en la temporada de produccion de

sandias y melones.

Figura 11. Bins
Toda la mercaderia de la seccion de abarrotes, se mantiene en la zona de Picking, que es la zona
de revisién y conteo de la mercaderia recibida por el local. Para terminar la descarga del camion,

al final se retira todo lo que corresponde a frutas y hortalizas (FFHH).

Aqui concluye la descarga del camion, y el encargado de control interno (seguridad)
procede a sellar con un nuevo precinto numerado que trae consigo el camion y se le devuelve la

Hoja de Ruta al conductor, con el horario de recepcion y salida con el que se despacha del local.
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3.3 Proceso de Revision y deteccion de mermas

El Recepcionista hace una primera revision en el andén con la guia de despacho
correspondiente por si se detecta mercaderia dafiada. Posteriormente, se Ilama al personal de la
seccion de frutas y hortalizas (FFHH) para que los pallets, rolls y bins comiencen a ingresar a la
camara de frio de frutas y hortalizas o con autorizacion del Administrador de Turno para que
ingresen directo a la sala de venta para reponer en forma inmediata. El Encargado de Frutas y
Hortalizas, con una fotocopia de la Guia de Despacho en mano, procede a una segunda revisién

mAas acuciosa ya que es la mercaderia que se encuentra apta para la venta de los clientes.

Luego de esto, se inicia el proceso de identificacién de la mercaderia en mal estado,
dejandolos en un carro de reposicién siendo trasladados a la trastienda del local, donde una
persona de frutas y hortalizas (FFHH) comienza a registrar en su Guia de Despacho, todo aquello
que no estd apto para la venta. Después de este proceso, la Encargada de Calidad del local
(Tecnologa) realiza un tercer control, indicando en detalle el problema de calidad detectado en
frutas y hortalizas (FFHH) quedando No apto para la Venta (NV). Sera la Encargada de Calidad

la que adopte la decision para el comienzo de la Merma.

Los principales problemas de calidad detectados en frutas y hortalizas (FFHH), segun la

Politica de Calidad Jumbo, son los siguientes:

a) Proliferacion fangica = presencia de hongos
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b) Dafio mecanico= producto roto, aplastado.

c) Descomposicién= producto podrido

d) Deshidratacion= producto seco

e) Exceso de Frio= hojas quemadas

f) Sobre madurez = ejemplo: platano manchado
g) Oxidacién= hojas cafés (ejemplo: lechuga)

h) Vencimiento= productos fuera del Manual de vida util

Observacion: Todos aquellos productos organicos e Importados, no se podra informar sobre su

merma, por lo tanto constituye una pérdida para el local.

Una vez finalizada la revision de toda la mercaderia de frutas y hortalizas (FFHH) y todas
las secciones del local, los Jefes o Encargados de seccion respectivos, informan al Jefe de
Recepcién, mediante las Guias de Despacho y fotografias de respaldo toda aquella mercaderia

que se discrepara durante el dia por los siguientes motivos:

- Sobrante (SO): mercaderia no considerada en la guia de despacho
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Q@ LHE DDOD AR @)

Consuita de Discrepancias: Detalle de discrepancias

Entrega [806046641
Status Camidn 899 0K

Estado discrep €] Confirmada
oue 7011360057

Detale de Discrepancias
Posici,,. Articulo
zz0 1074752
230 1530206
240 1561696
250 1624850
260 1624851

Descriprisn
QUES0 MANTECOSO MATTHE
QUES0 MANTECOS0 MATTHE

QUES0 MANTECOSD FUNDO
QUES0 MANTECOSD FUNDO

300 1614957003 Y0G. BOTELLA REGIMEL 1..

350 1614988002 YOG. BOLSA REGIMEL 900
350 1000101  QUESO MANTECOSO SAN Ra
380 1074395
420 1634812  QUESO MANTECOSO SAB.DE
0 693558 QUES0 MANTECOSD MATTHE
0 1617061003 YOG. POTE REGIMEL TROZ

QUES0 MANTECOS0 LOS CR..

QUES0 BASIRON PESTO VE..

FechafHora Recepeion
FechafHora Discrepancia
Usuario discrepancia
Centtro receptor

Centro suministrador

=0 C.Dn
7802901000607
7802901000554
7804606121128
7804650390015
7804650390008
7801305004921
7801305004952
7802910003644
24955157

7804656260183
24864572

5050

i/ start| I3 sap Logon Pad 730 Consulta de Discrepa...

80 So..
7801305004514 30 So..

04.06.2016| / 09:31: 20
04.06.2016/ / 09:37: 51

MLANDEROSL
J649
N725

. (Cantid,.. U... Monto
aun
aun

16UM
aun

aun

aumM

aun

aun
0,000KG
aun
24,000KG
96N

Total Negativa
Total Positiv
Total Absoluto
Tatal cfsigna

56.960

[
[
o
[
[
o

[

115.584
15.432

Can.. Ca..

5,000
12

0,000 000
0 ..000

u... Comentario
105 -
1cs
1C5 SO0ERANTE,
105
1cs
1cs
105
1cs
1cs
105
SOBRANTE. =
SOBRANTE -

154.941-

190.976

345.917

36.035

lsAp 4

=

Figura 12. Planilla SAP indica producto sobrante

- Faltantes (FA): mercaderia no recibida en la guia de despacho
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& sstema  avuda

& -
C Ita de Discrep
I -
Entrega 506046641
i 4

Status Carnidin EEENS
Estado discrep C

Confirmada

HU 7011360057

Detalle de Discrepancias

Posici... Articulo Descripcidn

20 £93559 QUES0 MANTECDS0 MATTHE
an 1437672  FRUTILLA POTE 300 GR
50 1448561 JUGD FLORIDAS NATURAL
70 1220666002 YOG L LECHE 3/LACT 120

80 1283720003 YOG
a0 1283720002 YOG
100 1220868002 YOG

. LECHE 3/LAC TRO
. LECHE 5/LAC TRO

LECHE 5/LACT HUE

120 1220666001 YOG L LECHE S/LACT 120
140 915284001 YOG L.LECHE 5/LACTOSA
150 915284003 YOG L.LECHE 5/LACTOSA

L
L
L
L
110 1220867002 YOG L LECHE 3/LACT DIG
L
L
L
160 915264002 YOG L.LECHE 5/LACTOSA
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: Detalle de discrepancias

Fecha/Hora Recepion
Fecha/Hora Discrepancia

@@ CHE DDo0 BE @0

04.06.2016 //09:31:20
04.06.2016 //09:37:51

Usuario discrepancia MLANDEROSL
Centra receptor 1649
Centro suministrador n7zs
EAN C..D... Cantid... U... Manto Can... Ca... U... Comentario
24364565 FAFalt. 27,000KG ~ 133.785 .,000 SCS FALTANTE E
2090000380622 aun 0 16 1C5 i
16300151724 aUN 0 16 205
7302910004003 aUN 0 48 105
7802910004351 auUN 0 96 205
7802910004344 aun 0 96 205
702910004047 aUN 0 96 205
7802910004023  Fi Falt. 48UN 7.632 48 1C5 FALTANTE
7802910003335 aU 0 96 205
7302910003163 FA Falt 12UN 12.612 12 2CS FALTANTE
7802910003187 aUN 0 2 205 -
7802910003170 aun 0 1z 205 ~
i

Tatal Negativo 154,941

Total Positivo 190,376

Total absoluto 345.917

Total ¢/signa 36.035

SAE

' start| [T 54P Logon Pad 730 onsulta de Discrepa...

Figura 13. Planilla SAP indica producto faltante.
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- No apto para la venta (NV): mercaderia con problemas de calidad. No aptos para la venta a

clientes.
Ne GUIA DE
| e pe | [OADE | PR DESPACHO canowp | AR
Local Sap ENTR-EGA tran; e NOMBRE PRODUCTO LRGN VENCIMIENTO | RECEPCION | NOMBRE PROVEEDOR WERE - (ON AN | NesP
P ODURACION | EN LocAL PROBLEMAS
RECIBIDO
1649 (805946485 786928limdn malla L kg 0905.16  (20d@s  |11.05.16  [Comercial CAMI 1485456 proliferacion fungica 50un I 9999950526552 260818
b
1649 |805946485|  786928|lechuga hidrop. lollo bionda|09.05.16  |10dfas  |11.0516  [Hidroponicos LaCruz | 1485456|deshidratacidn hojas quemadas 20un " 9999950630698 1463039
1649 |805946485|  786928)lechuga escarolaholsaun {09.05.16  |17.05.16  |11.0516  [Soc Agricola huertos Caf  1485456|oxidacidn basal indicios de descomposicidn 2un fun 9999950629376 1463039
1649 |805946485|  786928]higos pote 500 gr 080516 150516 (110516 [Huertos Chile 1485456 proliferacion fungica descomposicidn 0un 0un  |17804621810020 260770

Figura 14. Planilla productos No aptos para la venta (NV)

Figura 15: Fotografias de respaldo planilla de fig.14
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- Roto (RO): mercaderia con envases rotos o aplastados.

FECHA DE NeGUIA DE CANTIDAD
FECHA DE FECHA
N de VENCIMIEN . NOMBRE [ DESPACHO CANTIDAD | CON
NOMBRE PRODUCTO | ELABORAC RECEPCION EANT3 [ NOSAP
transporte , 100 PROVEEDOR | QUEFUE RECIBIDA | PROBLEMA
ON .| ENLOCAL
DURACION RECIBIDO §
795260{Alimento perro 15 kg MagNA 150517 (070616 |Carozzi SA. 1736471|Dafio mecanico, envase roto 9un Lun 7801920000834| 614712

Figura 16.Planilla de productos rotos

Figura 17: Fotografia de respaldo figura 16.

El Recepcionista procede a ingresar todos estos datos en el Sistema SAP del local dentro

de las 24 horas, realizando los siguientes pasos:
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3.3.1 Proceso de ingreso a SAP:

-Se ingresa a la transaccion MIGO que es un movimiento en el cual se ingresan los
nameros 800 que contiene la Guia de Despacho donde aparecen todos los productos que se

recepcionaron del camién durante la mafana.

Figura 18: Revision de productos recibidos en SAP Jumbo Vicente Méndez

-El Recepcionista comienza su revision con un (v') lo que ha llegado al local sin
observaciones y con una (FA), la mercaderia faltante. Ademas, cuando se recepciona
mercaderia que no esta registrada en la Guia de Despacho, se colocard como sobrante

(SO).
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Para el caso de los productos perecibles, el recepcionista ingresa al SAP todos los productos no

aptos para la venta (NV) con sus respectivas unidades de medida (Kilos, unidades, cajas.).

Luego de ingresar todos los productos con los problemas antes mencionados, se le envian
las Guias de frutas y hortalizas ( FFHH ) a la Encargada de Calidad del local (Tecndloga) quién
procede a registrar en una Planilla Excel, (ver figura 19) el detalle todos los productos perecibles
(frutas y hortalizas) que se detectaron con problemas de calidad. Esta planilla contiene los

siguientes datos:

- Numero de SAP del local (J-649)

- Numero de Entrega (nimero 800 de la Guia)

- Numero de Transporte en el que lleg6 la mercaderia
- Nombre del producto

- Fecha de elaboracion

Fecha de vencimiento o duracion

- Fecha recepcionada en el local

- Nombre del Proveedor

- Numero de Guia de Despacho recibida

- Problema claramente detallado, no sirve que se diga no apto para la venta.
- Cantidad Recibida

- Cantidad con problema
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- EAN 13 (significa Codigo de Barra)

NUmero SAP del producto

- Foto del producto con problema (legible y mostrar cantidad de los productos).

FRCHADE | FECHA N A DE
Ne | Nede | NOMBRE | FECHADE | NoMBRE | DESPACHO
LoceS30| cnrneca [vanspore|  PRoDUCTO | eLagoacion | "ERCMENTO | RECPOON) —ooveeor | querue
fansporte O DURACION | ENLOCAL a
RECIBIDO
169 |80671359 S51@3lBrocolifims 011216 |I0dias  |03.12.16 |l Nieto Gomez

3716369 Coloracion atipica.

canoap | AVTIOAD

ey | O EANI3 | Nesap
PROBLEMAS

3un | 30U | 27804086000018] 260538

Figura 19. Planilla de Reclamos Encargada de Calidad

Figura 20. Fotografia de respaldo producto no apto para la venta de fig.19.

Una vez ingresado estos datos en la planilla se procede a enviar y adjuntar la informacion a las

siguientes unidades:

52|Pagina




Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas — Chile

UNIVERSIDAD DEL B_iO-BiO . . . . .
- Unidad de Discrepancias Jumbo (UDD Chile) que mediante Resolucion, resuelve

aceptar y/o rechazar las mermas detectadas en la planilla de reclamos del local de
acuerdo a los plazos y al tipo de producto que corresponda.

- Soporte Logistico; unidad responsable del abastecimiento de los locales Jumbo y la
coordinacion y despacho del transporte a todos los locales del pais.

- Control de Calidad; ésta unidad corresponde al area de Aseguramiento de la calidad

de los productos.

Este correo ademas se dirige con una copia a:

- Gerente del local Jumbo Vicente Méndez
- Sub-Gerente de Perecibles

- Encargada de Inventario

- Jefe de Recepcién

- Jefe de Perecibles

- Encargados de la seccion o secciones involucradas.
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3.3.2 Requisitos del Procedimiento “Discrepancias Locales Jumbo y su Resolucion”

Con la finalidad de que las mermas sean aceptadas, el local Jumbo debe cumplir con los

siguientes requisitos:

> La fecha entre la recepcioén vy el ingreso de la discrepancia no puede exceder las 24
horas. Es decir, el local Jumbo Vicente Méndez debera registrar y confirmar en el
sistema SAP sus discrepancias dentro del plazo establecido. Después de las 24 horas a
partir de la entrada de la mercaderia, la confirmacion de lo registrado se hara
automaticamente por el sistema. En caso de no registrar mermas en este plazo, no se
podra hacer esta operacién por parte del local.

» Cuando el local discrepa Mercaderia No apta para la Venta (NV) o Rota (RO), debera
enviar una Planilla de Reclamos publicada en la intranet del local a: UDD@cencosud.cl
(Unidad de Discrepancias), adjuntando fotografias representativas de los productos.

» Al ingresar la discrepancia en el sistema SAP, quedara registrada automéaticamente en el
sistema para su posterior resolucion.

» Los Alimentos perecibles recibidos en mal estado, fisicamente se desechan a la basura
para evitar la contaminacion del resto del mercaderia, como también; la mercaderia no
perecible Objetada, sin convenio de devolucién directo al Proveedor, el sistema SAP

emite el Informe Discrepancia No Apta para la Venta, el cual debe ser firmado por:
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Gerente del local, el Jefe de Seccion y la Encargada de Calidad, para certificar su

destruccion.
> El local deberd archivar los Informes de Discrepancia No Apta para la Venta por un

periodo minimo de seis meses.

3.3.3 Unidad de Discrepancias Jumbo (UDD)

La Unidad de Discrepancias centralizada sera quién resuelva si acepta o rechaza la merma,

respondiendo en los siguientes plazos:

v" Productos rotos (RO), no aptos para la venta (NV) y sobrantes (SO): se emitira
Resolucidn y cierre de casos dos veces al mes.

v" Productos Faltantes no perecederos: 20 dias habiles promedio de plazo para su
resolucion.

v" Productos Faltantes perecederos: Resolucion y cierre después de los inventarios ciclicos,
una vez que éstos estén ajustados en SAP.
Para un mejor resolver, la Unidad de Discrepancias (UDD) considerara los antecedentes

enviados por el local, como son:

- Fotografias y correos de respaldo.

- Movimientos de stock del local registrados en el SAP.
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3.3.4 Flujograma de Discrepancias Jumbo Vicente Méndez
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Figura 21. Flujograma Discrepancias
Fuente: Instructivo de Discrepancias Jumbo Vicente Méndez
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3.4 Principales Causas de Rechazo de Discrepancias Jumbo Vicente Méndez

Para lograr identificar las causales mas recurrentes de discrepancias, es importante
sefialar que el procedimiento denominado “Discrepancia Locales Jumbo y su Resolucion”, es de

responsabilidad y de ejecucion del Jefe de Recepcion y Encargada de Calidad (Tecndloga).

» Jefe 0 Encargado de Recepcion podra discrepar mercaderia por las siguientes causas:
- Faltante (FA): revision de mercaderia faltante que no coincide con Guia de Despacho
informada.
- Sobrante (SO): revision de mercaderia que sobra y no coincide con Guia de Despacho.
- Roto (RO): revision de mercaderia con deterioro, productos con envases rotos.
» Encargada de Calidad (Tecndloga): podra discrepar la mercaderia por la siguiente
causal,
- No apto para la venta (NV): discrepa productos que no cumplen con las caracteristicas de

inocuidad, seguridad, calidad y legalidad de los productos.

Al detectarse productos con discrepancias deberan ingresar el detalle en el sistema SAP
del local, que automaticamente es recepcionada por la Unidad de Discrepancias (UDD) quienes
resolveran si la Discrepancia es Aceptada o Rechazada, informando al local dentro de los

plazos establecidos.
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Las principales causas de Rechazo resueltas por la Unidad de Discrepancias e

informadas al Local por Resolucién en el sistema SAP son las siguientes:

a)

b)

9)

Sin correo de respaldo: se rechaza cuando la planilla de reclamos no se envia a la
Unidad de Discrepancia (UDD).

Relacion Faltantes versus sobrantes: que para los productos de abarrotes no puede
exceder el valor de 10 productos por Guia. Se consideran los ultimos seis meses que
el local haya discrepado sistematicamente tanto los faltantes como los sobrantes.

No procede.

No cumple procedimiento de recepcién (excede 24 horas): Se refiere a que la fecha
entre la recepcién y el ingreso de la discrepancia no puede exceder las 24 horas.

Stock negativo del local: Significa que al cierre de la discrepancia no podra existir
stock negativo ya que si quedan productos no contabilizados quedaran pendientes
como faltantes hasta un nuevo conteo o inventario

Foto no consistente con lo discrepado: Las imagenes no cumplen con los atributos de
nitidez y cantidad de productos captados en la imagen que acrediten las unidades
deterioradas.

Ajuste de inventario del local: es decir, que el local no tenga ajuste de inventario
durante el periodo de consulta de la Unidad de Discrepancia. Se refiere al movimiento

de entrada o salida de la mercaderia del almacén.
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h) No cumple procedimiento de discrepancia: no cumple requisitos para realizar una

discrepancia.

Gréfico 2 Porcentajes de Rechazos mas Frecuentes Afio 2016

SIN CORREO DE RESPALDO
RELACION FALTANTES VS.SOBRANTES

NO PROCEDE

NO CUMPLE PROCEDIMIENTO DE RECEPCION
(EXCEDE 24 HORAS)

STOCK NEGATIVO LOCAL /CD
FOTO NO CONSISTENTE CON LO DISCREPADO
AJUSTE DE INVENTARIO LOCAL/CD

NO CUMPLE PROCEDIMIENTO DE DISCREPANCIA | 0%

"%

Fuente: Elaboracion propia

El gréfico 2 muestra porcentualmente, el total de rechazos producidos en el afio 2016, siendo
las causales de mayor recurrencia el no ingreso de la mercaderia discrepada al SAP dentro de las
24 horas con un 22% y de stock negativo del local, con igual porcentaje. Luego, la causal sin

correo electrénico de respaldo de la mercaderia no apta para la venta (NV) con un 19%, la
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relacion de mercaderia faltante versus sobrante con un 15% y con un 14%, las fotos no

consistentes o representativas del producto discrepado.

Todas estas causales son evitables ya que poseen un importante componente de gestion
operacional y administrativa del personal que interviene directamente en el proceso de mermas

del local Jumbo Vicente Méndez.

3.5 Clasificacion de productos mas rechazados por seccién

Jumbo Vicente Méndez posee dos secciones de venta al publico:

1.- Secciones Productos Perecibles: son aquellos productos que deben ser conservados

en frio, con el fin de retrasar la actividad microbiana que los deteriora en muy poco tiempo.

Productos Perecibles: Almacenamiento en Frio, recuperado el 21/12/2016 desde

(https://refrigeracioncomercial.wordpress.com)

Las secciones perecibles son: carnes, lacteos, frutas y verduras, pescaderia, fiambreria,

pasteleria, panaderia, congelados, pastas, quesos, rotiseria y platos preparados.
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2.-Secciones Productos No perecibles: aquellos productos que se encuentran en las

secciones de almacén, perfumeria, productos de limpieza, automotor, mascotas y muebles.

Gréfico 3: Valores Rechazados por Seccién Afio 2016 -Jumbo Vicente Méndez

Secciones Jumbo

Muebles 5-
Automotor 5 -
Mascotas M S 254712

Limpieza
Perfumeria
Almacén
Panaderia

Pasteleria

Rotiseria/platos preparados

Queseria
Congelados

Pastas

Frutas y Verduras

Pescaderia
Lacteos
Carniceria

Fiambreria

B S 476.773
I G 631.343
1 542085

5 -
M S$113.119,00

$ 10.351,00
B S 121.29500

5 -
| $12.521,00

T = .37 1.206,00

B 311355200
BN 517112900

I G 2 424 300,00

5_

Monto (%) rechazado

Fuente: Elaboracion propia.

El Grafico 2 permite visualizar los productos méas rechazados por la Unidad de Discrepancia,
siendo las secciones de productos perecibles los mas mermados; como Frutas y Verduras y

Carniceria con un monto de pérdida $3.371.206 y $2.424.300.- respectivamente.
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La totalidad de los productos perecibles son revisados por los respectivos Jefes o

Encargados de seccion y la Encargada de Calidad del local (Tecndloga). Esta profesional es la
que finalmente determina los productos a discrepar por no encontrarse aptos para la venta ya que

no reunen las condiciones de inocuidad y seguridad para el consumo de los clientes.

En el caso de productos no perecibles, los productos més rechazados corresponden a las

secciones de Perfumeria y Limpieza.

Grafico 4: Porcentajes de Productos Rechazados por Seccién afio 2016.

M Perecible

M No perecible

Fuente: Elaboracion propia
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En el ejercicio del afio 2016, el 82% de los rechazos afectd a los productos perecibles y

solo un 18% de productos no perecibles que no requieren condiciones especiales de temperatura,

de almacenaje, traslado, etc.

La tabla N° 2, muestra en detalle los montos comprometidos de los productos rechazados

por seccion y por causal de rechazo durante el afio 2016.

63|Pagina



UNIVERSIDAD DEL BiO-BIiO

Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas

Chile

Tabla 2 : Discrepancias Aceptadas y Rechazadas afio 2016-Jumbo Vicente Méndez

) Noclfm.ple Discrepancia .Ajuste. Fo?ono Stock Negativo Nocumplt.a’proc. Relacin Sincorreode | Total
N’ Seccion procedimiento inventario | consistente recepcion | Noprocede | Faltantes
i | aceptada Local /CD respaldo | Rechazadas
discrepancia Local /CD conlo (fechaexcede versus

2FIAMBRERIA § S ES|S - S 5 S S § § §
5|CARNICERIA § S 585338 S S W75 LESE0[S  36LIB|S § - [S 242300
3|LcTe0s S § 15073801 - IS $ 74538 | $ $ S S %5915 17019
4{PESCADERIA S S T96%|5 1135%2($ - |8 - |8 S - |8 S - |§ 1135
6FRUTAS Y VERDURAS S S TON8%|S TGS 1050584 (S 1001265 § 018 - [S 121260515 3371206
TIALMACEN S S 1472689 S $ S $ § 1700 KOS 4208
14{PERFUMERIA 5 A 5 S -8 S 5 831315 § 63138
17|PASTAS S S M|S 5 S 125115 S 5 - |8 -5 ns
18LIMPIEZA S S 396909 S $ 50625 | $ $ S 4M98|S  nA0[S 47678
20|CONGELADOS I D ) N P - 8 § § § § -
25|QUESERIA § e[S 15K18(S  N5B|S  483(S 192115 S S S 5 83663
28[ROTISERIA / PLATOS PREPARADOS S S Mp3m|S S S 10351 $ S S S § 1031
3Z|PA5TELERIA S § 105955 (5  13.065|$ $ 74.968 | § S S S 508(5  113119

35[PANADERIA PROPIA S S 1404%]$ S S § § § § §
38|MASCOTAS S S W3NS 5 S 198789 S S IBwT|S  UL4ET|S B4R

46|{AUTOMOTOR 5 S 176|S 5 S 5 5 5 S S

47|MUEBLES § § BW|S § § § § § § §
totales § e[S WNKB0[S 24379(S 1084447(S  1669.785(S 1665650 (S  38LA0N|S L176658|S 14830348 7704754

Fuente: Jumbo Vicente Méndez
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3.6 Calculo en Pérdidas por seccion y causal de Rechazo afios 2013, 2014, 2015y 2016

Chile

El registro histdrico de péerdidas se realiza desde el afio 2013 al afio 2016. No se considera el afio

2012, ya que el local comenzo6 a operar en Noviembre de ese mismo afio y la informacion

obtenida no es relevante para este analisis.

Tabla 3. Pérdidas por afio segiin Causal de Rechazo-Jumbo Vicente Méndez

ANO 2013 2014 2015 2016
CAUSALES DE

RECHAZO Monto $ % Monto $ % Monto $ % Monto $ %
No cumple
procedimiento de
discrepancia S - 29.515 0] 71.862 1 37.632 0
Ajuste de Inventario del
local S 1.591.606 7 345.684 3 514.303 5 243.779 3
Foto no consitente con
lo discrepado S - 0 - 0 129.184 1 1.084.447 14
Stock negativo del local [S  5.418.243 25 1.797.519 17 1.977.236 21 1.669.785 22
No cumple
procedimiento de
recepcion S 56.628 0 157.470 1 3.020.523 31 1.665.650 22
No procede S 14.301.739 67 5.673.370 52 1.067.616 11 381.401 5
Relacidn faltantes
vs.sobrantes $ 14.916 900.649 8 - 0 1.176.658 15
Sin correo derespaldo | S - 1.979.412 18 2.836.041 29 1.483.034 19
TOTALS $ 21.383.132 100 10.883.619 100 9.616.765 100 7.742.386 100

Fuente: Jumbo Vicente Méndez

La tabla 3 muestra la evolucion de las Pérdidas durante los Gltimos cuatro afios, donde se aprecia

una disminucidn paulatina de los rechazos y los montos asociados a la merma, de $21.383.132.-
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el afio 2013 a $7.742.386.-, el presente afio. Sin embargo, las causales de rechazo Stock

negativo, No cumple procedimientos de recepcion y sin correo de respaldo, mantienen sus
porcentajes altos en todo el periodo analizado. Sin embargo, los montos asociados a esas

causales han disminuido afio por afio.

El afio 2016, hubo un aumento significativo de la causal Foto no consistente con lo
discrepado con un 14% con respecto al afio anterior de s6lo un 1%. Béasicamente porque la
Unidad de Discrepancia instruyé que las imagenes eran obligatorias en todos los productos
discrepados por No aptos para la venta y rotos a partir de este afio. (Ver detalle por afio en

Anexo 3-4y 5)
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Tabla 4 : Pérdidas por afio segin Seccion y Causal de Rechazo
ANO 2013 2014 2015 2016

CAUSAL DE RECHAZO| Perecibles |No perecibles| Perecibles [No perecibles| Perecibles |No perecibles| Perecibles |No perecibles
No cumple
procedimiento de
discrepancia S -1 S -1$ -|$ 29.515 [ S 71.862 | S -|S 37.632 | S -
Ajuste de
Inventario del local [ S  1.225.002 | $ 366.604 | S 330972 | $ 14712 | $ 320933 | S 193.370 | S 243.779 | $ -
Foto no consitente
con lo discrepado | $ -|s -1s -1S S 129.184 | S -|1S 1.084.447 ]S -
Stock negativo del
local S 4.704.131| S 714112 |S 1676493 | $ 121.026 | S 1.719.902 | $ 257.334|S 1.590.282 |$ 79.503
No cumple
procedimiento de
recepcion S 56.628 | S -1S 52.645 | S 104.825 | S 959.203 | $ 2.061.320|S 1.665.650| S -
No procede S 13.953.290| $ 348.449 | S 5.444.286 | S 229.084 | S 1.067.616 | S -|s 381.401 | S -
Relacion faltantes
vs.sobrantes S 14916 | S S 900.649 | S -1S -1S -1s -1$ 1.176.658
Sin correo de
respaldo S -1 S -|$ 1.907.154 [ S 72.258 | S 2.496.206 339.835 S 1.334.282 148.752

Subtotal| $ 19.953.967 | $ 1.429.165 $ 6.764.906 | S 2.851.859| $ 6.337.473 | $ 1.404.913

TOTAL| $ 21.383.132 | $ 10.883.619 | $ 9.616.765 | $ 7.742.386

Fuente: Jumbo Vicente Méndez

En la tabla 4 se aprecian los montos en peérdida por seccion Perecibles y No Perecibles

por afio. En el afio 2016, se observa una notoria disminucion de las pérdidas con respecto a

los afios anteriores. Sin embargo, son los productos perecibles mas mermados con respecto a los

no perecibles y con causales de Stock negativo, no cumple procedimiento de recepcion y sin

correo de respaldo. El afio 2013 muestra el mayor monto en productos mermados con

$21.383.132.- (Ver anexo 3).
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3.7 Conclusiones y Recomendaciones

Para la disminucion de las discrepancias en mermas se sugieren las siguientes medidas de

control:

a)

b)

No s6lo mantener una comunicacién efectiva entre los involucrados en el proceso de
discrepancia sino que involucrar a todo el local en el conocimiento de los niveles de merma
y su evolucién en el tiempo para que exista un compromiso en la prevencion de pérdidas.
Actualmente, se realizan reuniones todos los dias lunes, de 30 minutos antes de la apertura
del local al publico, donde participa sélo la Gerencia y Jefes 0 Encargados de secciones pero
no se involucra a todo el personal. Se recomienda que los Jefes y Encargados de las
secciones de Perecibles y Abarrotes, un dia especifico de la semana, durante 10 minutos,
informen exclusivamente al personal bajo su cargo, los niveles de mermas y ventas de sus

secciones y las medidas para mitigar o controlar pérdidas.

Reforzar la capacitacién en todas las secciones del local especialmente, aquellas que
manipulan y operan con productos perecibles y no perecibles expuestos al publico. El
reconocimiento de mercaderia en mal estado desde su llegada a la Recepcion del local
permiten al Encargado de Calidad del local detectar precozmente su retiro de la venta a
clientes. EI manejo de un vocabulario y conceptos en comudn también permiten el

entendimiento de los procedimientos en toda la cadena de abastecimiento del local. La
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d)

Encargada de Calidad, planifica capacitacion ad-doc para las secciones de perecibles en
forma mensual pero siempre es necesario reforzar los conocimientos y las précticas por la
rotacion de personal de las secciones. En definitiva, el recurso humano mejor capacitado
ayuda a cumplir procesos en forma satisfactoria.

Sefialar que todas las causales de rechazo de la Unidad de Discrepancia, poseen un
componente de manipulacién humana .Por ello, es importante mejorar aspectos tales como:
cumplir el proceso de ingreso al SAP dentro de las 24 horas, realizar planillas de reclamos
consistente con las fotografias de respaldo y el conteo de la mercaderia esté de acuerdo a las
Guias de despacho recibidas.

Se recomienda establecer reemplazos del personal titular del area de recepcion, de
Aseguramiento de la calidad e Inventario, en caso de vacaciones, permisos, licencias
médicas en documento entregado a la Gerencia del local con las responsabilidades
compartidas, es decir que sus tareas no se omitan por la ausencia del titular.

Se recomendaré el uso eficiente del sistema SAP del personal involucrado en el proceso de
discrepancias disminuyendo errores de conteo, identificacion de codigos y abreviaturas de
mayor uso en el sistema. por ejemplo: evitar errores en el traspaso de las cantidades a
mermar, codigos erroneos y que corresponden a otros productos. Para ello, es importante el
VB? cada vez que se emita una planilla de lo ingresado y para corregir inmediatamente con

el Jefe o Encargado de seccion.
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Que el personal de recepcion esté atento al mantenimiento de la maquinaria y elementos de

seguridad, solicitando 1 vez al mes, que el Jefe de Mantencion de los Supermercados Jumbo
de la zona Chillan, revise en forma preventiva y no esperar a que estén inutilizadas para
evitar problemas o accidentes en el proceso de recepcion que afectan el estado y la calidad
de la mercaderia recibida y que posiblemente debera discreparse. Por ejemplo: traspaletas en

buen estado.
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Anexos

Anexo 1: Guia de Despacho

Fuente: Jumbo Vicente Méndez
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Anexo 2: Hoja de Ruta

Fuente: Jumbo Vicente Méndez
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Anexo 3: Discrepancias aceptadas y rechazadas por seccion afio 2012

Seccion

No cumple
procedimiento
discrepancia

Discrepancia
aceptada

Ajuste
inventario
Local / CD

Fotono
consistente
conlo

Stock Negativo
Local / CD

No cumple
proc. recepcion
(fecha excede

No procede

Relacion
Faltantes
versus

Total
Rechazadas

Sin correo de
respaldo

FIAMBRERIA

§

LACTEOS

73.384

88.356

101.356

PESCADERIA

13.000

23.056

23.056

CARNICERIA

768.588

FRUTAS Y VERDURAS

765.539

75.743

1.000.875

1.076.618

ALMACEN

11.374

VINOS

16476

16476

GALLETAS Y GOLOSINAS

12.040

COCKTAIL

1159

FERRETERIA

1159

PERFUMERIA

JUGUETERIA

PASTAS

—

8

LIMPIEZA

—

9

LIBRERIA

8,511
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N
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2
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1
2
6
6

DB DD W oW W W RN N
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16.243

BOTILLERIA/GASEOSAS

15.420

ROTISERIA / PLATOS PREPARADOS

LICORES

594.756

PASTELERIA

PANADERIA PROPIA

FAB.FIAMBRES

MASCOTAS

43.100

ORGANIZACION
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AUTOMOTOR

CERDO Y CORDERO

Renta
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Fuente: Jumbo Vicente Méndez
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Anexo 4: Discrepancias aceptadas y rechazadas por seccion afio 2013

No cumple . ) Ajuste Fotono .| Nocumple Relacion .
N Seccion procedimiento Ll inventario | consistente okt proc. recepcion| Noprocede | Faltantes Sicareode fotl
) X aceptada Local / CD respaldo Rechazadas
discrepancia Local / CD conlo (fecha excede versus
2|FIAMBRERIA $ - [S 5602455 - |8 $ 26610]$ $ - |8 - 18 $ 26610
3|LACTEOS $ S 760695 | $ B $ 218660 S S|S0 ser9e4|$  14916($ $ 801540
4{PESCADERIA $ $  2944%|$  1733% S $ %6805  56628|S 304386 $ $ 501230
5|CARNICERIA $ S 4672589|S  89.697 (S $ 810 |$ - 1§ - IS $ $ 10732
6{FRUTAS Y VERDURAS $ $ 17809795 |$ 365933 |$ $ 4018852 $ 12656907 | $ $ 17.041692
7|ALMACEN $ S 599610|$ 132229 $ 1680 S %5837|S $ $ 44869
8|VINOS $ $ 8488 $ - |8 $ - 18 $ 40285 $ $ 4,028
10|GALLETAS Y GOLOSINAS $ S IBEI|S  191%|$ $ 69380 S 318%|S $ $ 10639
11|COCKTAIL $ S 10L170]S 6850 $ 28968 $ 8|S $ $ 14740
13|FERRETERIA $ § s - I3 $ - |8 $ - IS $ $ .
14|PERFUMERIA $ S mBBL|S  6148|S $ 10832$ $ 200605 $ $ 9880
15JUGUETERIA $ $  19360($ I $ L $ - 1§ $ $ -
17|PASTAS $ S 676348|S 98800 $ 70102|$ S 00008 $ $ 240902
18|LIMPIEZA $ S 4009516($ 129360 $ 308 $ s $ $ 616951
19|LIBRERIA $ S 253M|$ -8 $ - |8 $ - |8 $ $ =
20|CONGELADOS $ §  103453|S 116890 $ 21708 $ 180107 $ $ $ 318705
25|QUESERIA $ S 953197|¢ 18048 (S $ 7% S $ 451488 $ $ 7499
26{BOTILLERIA/GASEQSAS $ S 1364 $ $ 3300($ $ 43801 $ $ 7.680
28|ROTISERIA / PLATOS PREPARADOS $ S 58960 $ $ - |8 $ N $ $ -
29|LICORES $ S aB7|$ -8 $ 187416 (% $ 8701 s $ $ 196117
32|PASTELERIA $ S 519230|$ 141600 $ $ 100200 $ $ $ $ $ 241800
35|PANADERIA PROPIA $ $ 53610 $ $ $ $ $ $ $
36|FAB.FIAMBRES $ $ - S e $ - | $ - |8 $ $ =
38|MASCOTAS $ S 8|S 3794 $ 29810(% $ 18185 $ $ 195857
41|ORGANIZACION $ S 15560 $ $ $ - |8 $ - |$ $ $ -
42|DECORACION $ $ %331|$ $ $ BI4|S $ 41089 $ S 64883
46|AUTOMOTOR $ S 54234 -8 $ $ $ $ $ $ -
66|{CERDO Y CORDERO $ S M| 14632 |$ $ $ $ $ $ $ 194632
87|Renta $ $ - S -8 $ -8 $ - |$ - S $ -
$ 34733800 $ 1591606 $ 5418243 $ 14300739 |5 14916 $ 21383132

Fuente: Jumbo Vicente Méndez
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Anexo 5: Discrepancias aceptadas y Rechazadas por seccion afio 2014

. » e c'fm,ple Discrepancia | Ajuste_ Fo?o no Stock Negativo DA R Sin correo de Total
N Seccion procedimiento inventario | consistente proc. No proced Fall
i X aceptada Local /CD respaldo Rechazadas
discrepancia Local / CD conlo (fecha excede versus
1{PANIFICADOS $ - 18 69.780 | $ - |8 $ $ - I$ 689 | $ $ S 689
2[FIAMBRERIA $ $ 510479 |$ - s $ - 1S - $ S - 1S -
3[LACTEOS $ S 860932|$  45792($ $  197.898 (S 9.852[$ 188836 (S $ 6.658 |  449.036
4{PESCADERIA $ S 280820 % - s $ - s - S 219% (S $ - |$ 2219%
5{CARNICERIA $ S 2608748|$  57.810($ $ 109153 [$ - |$ 1394 B 21382 |$  302.289
6{FRUTAS Y VERDURAS $ - |$ 9160959|$ 215718 $ 131382 (S 21753 |$ 4668047 |$  900.649 | $  1.874.942 | $  8.994.931
7|ALMACEN $ 17.246 [§ 501097 | $ - |3 $ 1582 [ $ 44129 | $ 57.980 | $ B 33.038|$ 136729
8[VINOS $ -1 34816 | $ $ $ - |8 - $ $ - 1S =
10{GALLETAS Y GOLOSINAS $ AR $ $ 17.540 | $ 8916 | $ $ $ 26.456
11{COCKTAIL $ $  858995]% $ $ 16320 | $ 5222 $ $ 21542
13|FERRETERIA $ - 18 17.376 | $ - |8 $ - IS - $ $ $ o
14{PERFUMERIA $ 12269 (8 1413823  14712($ $ 21.828 | $ 60.696 | $ 11336 [ $ $ $ 108572
15|JUGUETERIA $ $ 273756 $ $ $ $ $ $ $ $ -
16{MENAJE $ $ 120384 S $ $ $ $ $ $ - 1S °
17|PASTAS $ $ 135160 $ $ $ $ $ - 18 $ 4172 | $ 4172
18|LIMPIEZA $ S 838409 S $ $ $ S 80532 | $ S $ 80.532
19|LIBRERIA $ S 168.268S $ $ $ - s - s $ $ °
20|CONGELADOS $ S 138683 $ $ $ 21040 | $  190.864 | $ $ S 211904
22|POLLOS $ $ - IS $ $ $ $ $ $ S
23|DEPORTES /TIEMPO LIBRE $ S 640.600 | $ - ]S $ - s $ $ $ $ -
25|QUESERIA $ S 1216140 $ 11652 | $ $ 12.000 | $ $ $ $ $ 23.652
26|BOTILLERIA/GASEOSAS $ S 3377$ $ $ 9.036 | $ 3 $ $ $ 9.036
28|ROTISERIA / PLATOS PREPARADOS $ S 12.09 | $ $ $ $ S - S $ $ -
29|LICORES $ S 434636 S $ $ - s S 7.85% | $ S $ 7.854
32|PASTELERIA $ $ 26.952 | $ $ $ 9.760 | $ $ $ $ $ 9.760
35{PANADERIA PROPIA $ $ - |3 $ $ $ $ - S $ $ °
36|FAB.FIAMBRES $ $ - s $ $ - s $ 2332 ($ $ - | 2332
38|MASCOTAS $ S 903159 $ $ $ 18756 | S 37.554 | $ $ 36.079 | $ 92.389
41|ORGANIZACION $ S 156022 $ $ 11584 | $ S 5357 | $ S - |8 16.941
42|DECORACION $ S 194651 $ $ $ 58.240 | $ S 28471 (S S 3141 [ $ 89.852
47|MUEBLES $ S 662286 $ $ $ $ $ - 1S $ $ =
66|CERDO Y CORDERO $ $ 118502 $ $ $ $ $ 23.480 | $ $ $ 23.480
70 #N/A $ S 15.880 | $ $ $ $ $ $ $ S
73] #N/A $ $ $ $ $ $ $ $ $ $
87|Renta $ $ $ $ $ $ $ $ $ $
#N/A $ - |8 - |8 e $ i -8 e - |3 -8 -
$ 29515 |$ 21820162 [ §  345.684 | $ $ 1797519|$  157.470|$ 5673370 |$ 900649 | §  1979.412 [ $ 10.854.104
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Anexo 6: Discrepancia aceptadas y rechazadas por seccion afio 2015

No cumple . 5 Ajuste Fotono . No cumple Correo Relacién .
) » . Discrepancia | ) ) Stock Negativo L, " Sin correo de Total
N Seccion procedimiento inventario | consistente proc. recepcion| recibido del Faltantes
) ) aceptada Local / CD respaldo Rechazadas
discrepancia Local / CD conlo (fechaexcede | Local /CD versus
3|LACTEOS $ 30042 |S  2.250498 | § 21.600 | $ S 82.356 | $ S 71748 | $ S 55.600 | $ 231.304
4|PESCADERIA $ - |S 1715561 S 162580 | S - S 45.870 | $ e 731554 | § S 16.201 | S 956.205
6[FRUTAS Y VERDURAS $ S 12260190 | $ 58.565 [$  129.184|$ 1399.717 [ S 120672 | $ R S 2189.037|$ 3.897.175
7|ALMACEN $ S 1310016 | $ 46588 | $ - |8 126720 | § 879.21| S $ S 57.806 | S 1.110.335
10({GALLETAS Y GOLOSINAS S S 1.091.6% | $ 14.640 | $ S 40812 | $ 361488 | § S S - $ 416.940
11|COCKTAIL $ S 386.569 | $ 26.700 | $ S 26740 | $ 74.039 | $ $ S - S 127.479
17[PASTAS S S 92915 | $ 8.244 | $ S 12518 | S - S S S 52.740 | $ 73.502
18|LIMPIEZA $ S 44,057 | $ 51.580 | $ S 26784 | $ 161.063 | $ S 2144 S 241.571
25|QUESERIA $ S 9787065 28604 % S 78108|S  26.448|$ $ $ - |$ 133160
36|FAB.FIAMBRES $ $ 65369 - 1§ $ 83428 - 1S $ $ - 18 8342
38[MASCOTAS S - S 242330 | § 95.202 | $ S 79.254 | $ 102528 | $ - S S 88.621 | $ 365.605
20{CONGELADOS $ 41.820 | $ 21734 | S R S - S R 264314 | § S - S 264.314
1|PANIFICADOS $ - S 25.584 | $ $ $ $ - IS - S $ $ -
2|FIAMBRERIA $ S 406,112 | $ $ S S 108.328 | $ $ S S 108.328
5|CARNICERIA $ $ 155413 $ $ $ - 1§ $ $ g =
8|VINOS $ S 30440 | $ $ S S 2338 $ S S 22.338
13|FERRETERIA $ $ 30406 | $ $ $ S 4648|5 $ $ $ 468
14|PERFUMERIA $ $ 34779 $ $ $ S 23629($ $ $ S 23629
15|JUGUETERIA $ S 287.236 | S $ S S 37.29 | $ $ S S 37.29%
16|MENAJE $ S 383552 S $ $ S 32832 $ $ $ - 1§ 32.832
19|LIBRERIA $ $ 5976 | $ $ $ $ $ $ $ 2664 | $ 2,664
22[POLLOS $ $ 1109209 $ $ $ $ $ $ $
24{PILETAS Y PARRILLAS $ $ 17.693 | $ $ $ - 3 L $ $ - 13 =
26|BOTILLERIA/GASEQSAS $ S 661611 | S $ S 24.576 | $ 117782 $ $ S 14,952 | S 157.310
28|ROTISERIA / PLATOS PREPARADOS $ $ 58.289 | $ $ $ $ - |3 $ S  164808|$  164.808
29(LICORES $ S 139.4% | $ $ S - |8 209.292 | $ $ S 29325 | $ 238.617
32[PASTELERIA $ S 565.701 | $ $ S 25439 | $ $ $ S 17.820 [ S 43.259
35|PANADERIA PROPIA $ S 8572 | S S S S - S $ S $ =
41{ORGANIZACION $ S 214130 | § $ S S 238.028 | $ $ S - S 238.028
42|DECORACION $ $ 31748 $ $ $ - 1§ $ S 14335 14433
66{CERDO Y CORDERO $ S 115197 | § $ S S 268.228 | $ $ S S 268.228
70 N/A $ $  800.000$ $ $ $ $ $ $ $
87|Renta $ -8 - 8 -8 - 18 -8 - 18 -8 $ - 18 =
$ 71862 | S 27.406.465 S 514303 |$ 129184 |S 1977.236|$ 3.020523|$ 1.067.616 | $ $ 2836041 S 9.544.903

Fuente: Jumbo Vicente Méndez
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